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Untuk mendukung kelancaran transportasi angkutan laut dalam 
pengoperasian kapal, maka dalam penulisan skripsi ini menguraikan tentang 
bagaimana, “Pelayanan Prima Perbaikan Kapal di PT. JMI Semarang”, 
beroperasinya sebuah kapal sebagai salah satu alat transportasi akan melalui 
perawatan dan perbaikan kapal untuk menstabilkan kondisi kapal agar dalam 
operasional kapal tetap optimal yang sesuai dengan persyaratan yang telah di 
tetapkan oleh Biro Klasifikasi Indonesia. Oleh karena itu perlu dilakukan 
perawatan dan perbaikan secara rutin dan berkala baik dari sisi kuantitas maupun 
kualitasnya. 
Metode yang digunakan dalam skripsi ini adalah metode pendekatan 
kuantitatif untuk membandingkan data yang diperoleh mengenai data-data kapal 
yang telah diperbaiki PT. JMI Semarang pada unit 1 dan unit 2. Setelah itu, 
pendekatan kualitatif untuk mengetahui kepuasan pelanggan di PT. JMI 
Semarang. Adapun rumusan masalah dari penelitian ini adalah: bagaimana 
pelaksanaan pelayanan prima perbaikan kapal di PT. JMI Semarang, berapa 
jumlah kapal yang diperbaiki, jenis kapal apa saja yang diperbaiki, berapa banyak 
waktu dan tenaga yang dibutuhkan untuk perbaikan kapal. 
Berdasarkan hasil penelitian ini disimpulkan bahwa setiap kapal yang 
melaksanakan perbaikan di PT. JMI Semarang harus mengikuti alur yang telah 
ditentukan dan setiap tahun kapal masuk pada galangan unit 1 dan 2 kurang lebih 
100 kapal dari berbagai jenis kapal, seperti kapal penumpang, ro-ro, negara, 
perang, tanker, rig, off-shore, tug boat. Dari berbagai jenis kapal tersebut 
membutuhkan tenaga kerja dan waktu yang berbeda dalam menyelesaikan 
perbaikan kapal. 
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To support the smooth transportation of sea transportation in the operation 
of ships, the writing of this thesis describes how, "Excellent Service for Ship 
Repair at PT. JMI Semarang ", the operation of a ship as one of the means of 
transportation will go through ship maintenance and repair to stabilize the 
condition of the ship so that the ship's operations remain optimal in accordance 
with the requirements set by the Indonesian Classification Bureau. Therefore it is 
necessary to carry out regular and periodic maintenance and repairs both in terms 
of quantity and quality. 
The method used in this thesis is a quantitative approach method to 
compare data obtained about ship data that has been repaired by PT. JMI 
Semarang in unit 1 and unit 2. After that, a qualitative approach to determine 
customer satisfaction at PT. JMI Semarang. The formulation of the problem of 
this research is: how the implementation of excellent service to repair ships at PT. 
JMI Semarang, how many ships were repaired, what types of ships were repaired, 
how much time and energy was needed to repair the ship. 
Based on the results of this study it was concluded that each ship that 
carried out repairs at PT. JMI Semarang must follow the predetermined path and 
every year ships enter shipbuilding units 1 and 2 approximately 100 ships of 
various types of ships, such as passenger ships, ro-ro, country, war, tanker, rig, 
off-shore, tug boat . Of the various types of ships requires labor and different 
times in completing ship repairs. 
 


















A. Latar Belakang Penelitian 
Transportasi merupakan sarana yang sangat penting dan strategis dalam 
memperlancar roda perekonomian, memperkukuh persatuan dan kesatuan serta 
mempengaruhi semua aspek kehidupan bangsa dan negara. Pentingnya 
transportasi, baik darat, laut maupun udara, ini tercermin pada semakin 
meningkatnya kebutuhan akan jasa angkutan bagi mobilitas orang serta barang. 
Negara Kesatuan Republik Indonesia merupakan Negara kepulauan 
yang memiliki potensi besar menjadi poros maritim dunia. Untuk menjadi 
sebuah negara maritim, maka infrastrukur antar pulau dan sepanjang pantai di 
setiap pulau merupakan hal yang harus dibangun dan dikembangkan. Jalan 
antarpulau ini harus benar-benar dapat direalisasikan untuk mempercepat 
transportasi antar pulau di Indonesia.  
Transportasi laut sebagai bagian dari sistem transportasi nasional perlu 
dikembangkan dalam rangka mewujudkan Wawasan Nusantara yang 
mempersatukan seluruh wilayah Indonesia, termasuk lautan nusantara sebagai 
kesatuan wilayah nasional. Pengembangan transportasi laut harus mampu 
menggerakkan pembangunan Indonesia. Tidak dapat dipungkiri bahwa sarana 
transportasi laut di Negara kepulauan seperti Indonesia telah menjadi tulang 
punggung utama pergerakan distribusi barang dalam skala besar dengan 





Kapal merupakan salah satu bentuk transportasi laut yang mengangkut, 
baik berupa barang, penumpang, bahan tambang, dan lain-lain pada semua 
daerah yang mempunyai wilayah perairan tertentu. Karena sebagian besar 2/3 
permukaan bumi adalah air, kapal sejak dahulu digunakan manusia sebagai 
sarana transportasi yang sangat penting untuk hubungan dagang, penyebaran 
agama, pencarian emas atau rempah-rempah, hubungan diplomatik, dan 
lainlain. Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi membuat industri 
perkapalan pun ikut berkembang. Bila dahulu kapal hanya digunakan untuk 
sarana transportasi laut, maka sekarang ini kapal mampu untuk melakukan 
berbagai kebutuhan seperti mengangkut manusia atau barang, membawa 
muatan cair atau gas, perang, eksplorasi, ekspor/impor, penelitian di laut, 
penangkapan ikan, pengeboran (drilling), dan lain-lainya. Berdasarkan 
kebutuhan diatas, kapal dibagi menjadi beberapa macam (type) berdasarkan 
fungsinya yaitu : Kapal Barang (Cargo Ship); Kapal Penumpang (Passenger 
Ship); Kapal Tanki (Tanker Ship); Kapal Peti Kemas (Container Ship); Kapal 
Pengangkut Muatan Curah (Bulk Carrier Ship); dan kapal-kapal khusus seperti 
Kapal Keruk (Dredger Vessel), Kapal Ikan (Fishing Vessel), Kapal Perang, dan 
Kapal Tunda (Tug Boat).  
Ketersediaan kecukupan jumlah kapal untuk melayani tuntutan 
kebutuhan, tak lepas dari beberapa faktor antara lain tetap terjaganya kondisi 
fisik atau kinerja kapal dalam memenuhi fungsinya sebagai alat transportasi 
laut yang aman, effisien dan tetap menjaga kebersihan laut. Pemenuhan 





kebutuhan, dapat diusahakan selain dengan pembelian dari luar negeri, juga 
dapat diperoleh dari hasil pembuatan dari dalam negeri sendiri. Untuk itu sudah 
saatnya bagi Indonesia untuk mempersiapkan tenaga – tenaga berpengetahuan 
dan berketerampilan khusus untuk memperkuat dan meningkatkan industri 
perkapalan dalam rangka memenuhi jumlah armada kapal sebagai alat 
transportasi laut. 
Selanjutnya, oleh karena kinerja kapal sebagai alat transportasi laut, 
juga akan sangat mempengaruhi system transportasi yang telah dirancang, 
maka disamping upaya penambahan jumlah armada dan jenis kapal sesuai 
kebutuhan yang cenderung terus meningkat terus dilakukan serta 
pengoperasian kapal yang profesional, kegiatan perawatan, pemeliharaan serta 
perbaikan perlu ditingkatkan. Sebagai konsekuensinya, setiap penambahan 
jumlah kapal apapun jenisnya, perlu dipertimbangkan tenaga operasional dan 
tenaga perawat, dan tenaga perbaikan.  
Perawatan atau perbaikan kapal, selain dapat dilaksanakan oleh anak 
buah kapalnya sendiri selama berada di atas kapal yang sedang beroperasi, juga 
dilakukan oleh orang di luar kapal yang memperoleh kepercayaan untuk 
menangani perawatan atau perbaikan,baik saat kapal berlayar, berlabuh 
terlebih-lebih pada saat kapal berada di dok saat menjalani dok rutin. Perbaikan 
kapal dilaksanakan di galangan kapal yang terpercaya dan biasanya 
mempunyai pelayanan yang baik, contohnya galangan kapal yang disediakan 





Layanan pekerjaan PT. JMI adalah meliputi pengedokan dan perawatan 
kapal, replating, overhauling, listrik, radio, tank cleaning, serta jasa-jasa lain 
yang berhubungan dengan kelautan. Sejak tahun 1983 JMI juga telah aktif 
menerima pesanan pembangunan kapal-kapal baru untuk segala macam jenis 
dan ukuran, dimulai dari Mooring Boat, tugboat, Barges, Ferry Boat, Cargo 
Container, sampai dengan Tanker.  
Untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan, JMI telah 
meningkatkan fasilitas galangan pada medio 1985. Building bert yang semula 
berukuran 90 meter x 20 meter diperpanjang menjadi 102 meter x 20 meter 
sehinga kapasitas meningkat dari 2.250 ton menjadi 7.000 ton. Graving dock 
juga diperpanjang dari ukuran semula 90 meter x 20 meter dengan kapasitas 
3.000 ton menjadi 110 meter x 20 meter sehingga kapasitas juga meningkat 
menjadi 8.000 ton. Selain perluasan bangunan dok, juga dibangun bengkel 
pelat, mesin, dan listrik. Penambahan mobile crane, tower crane, dan peralatan 
lainnya menjadikan JMI sebagai galangan pembangunan dan perbaikan kapal 
yang patut diperhitungkan dalam industri perkapalan nasional maupun 
internasional.  
Di samping sumber daya mekanik yang selalu ditingkatkan, kinerja 
sumber daya manusia adalah faktor penentu keberhasilan PT. JMI dalam 
mengabdi kepada masyarakat maritim selama dua dasawarsa lebih usianya. 
Kukuh kembang layar perusahaan didukung oleh tenaga-tenaga ahli yang 
datang dari berbagai macam disiplin ilmu baik manajerial, administratif, 





kegiatan usaha JMI didukung oleh lebih kurang 360 orang staf dan karyawan 
organik dan non-organik serta sekitar 1200 orang tenaga sub kontraktor. 
Keahlian para tenaga kerja di JMI telah menghasilkan produksi 57 unit kapal 
dari segala jenis dan ukuran selama 22 tahun, dan pengedokan antara 60-70 
kapal setiap tahunnya. Berkat profesionalisme dan dedikasi yang tinggi dari 
para personil, PT. JMI berhasil menjalin kerjasama alih teknologi dan 
pengetahuan sejak tahun 1988 dengan Jurong Shipyards, Ltd. (Singapura) dan 
AKASAKA Diesel Engine (Jepang), serta beberapa perguruan tinggi baik di 
dalam maupun luar negeri, seperti Institut Teknologi Surabaya (Surabaya, 
Indonesia) dan Kobe University (Kobe, Jepang).  
Dalam pembangunan kapal-kapal baru, JMI, sesuai dengan kontrak, 
didampingi oleh galangangalangan luar negeri sebagai partner sekaligus sub 
kontraktor, misalnya NIIGATA 4 Engineering (Jepang) untuk pembangunan 
kapal motor tanker dan Damen Shipyards (Belanda) untuk pembangunan 
kapal-kapal navigasi. Di samping memperkaya wawasan teknis dan manjerial 
para personil PT. JMI, bentuk kerjasama dengan para sub kontraktor dari luar 
negeri telah menciptakan suatu sistim supervisi yang ketat mulai dari awal 
hingga akhir proses produksi sehingga kapal-kapal yang dibangun terjamin 
kualitasnya. Dengan demikian standar dan kelas yang dipersyaratkan oleh 
pemesan, serta peraturan perkapalan baik nasional maupun internasional, dapat 
dipenuhi dengan hasil memuaskan. Berdasarkan keadaan tersebut diatas, maka 
perusahaan pelayaran dan kontraktor yang ada di Semarang melakukan kerja 





yaitu dengan perbaikan di tempat galangan kapal sehingga pengoperasian kapal 
dapat dilaksanakan sesuai dengan apa yang diharapkan. Mengingat pentingnya 
perawatan serta perbaikan kapal yang dapat mendukung kelancaran 
transportasi angkutan laut dalam pengoperasian kapal maka penulis tertarik 
melakukan penelitian dengan judul “Pelayanan Prima Perbaikan Kapal di 
PT. JMI Semarang”. 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan pada masalah yang dihadapi pada saat pelaksanaan 
perbaikan kapal diatas dok sangatlah luas, maka penelitian penulis 
merumuskan masalah sebagai berikut: 
1. Bagaimanakah pelaksanaan pelayanan prima perbaikan kapal di PT. JMI 
Semarang? 
2. Berapa jumlah kapal yang diperbaiki di PT. JMI Semarang? 
3. Jenis kapal apa saja yang diperbaiki di PT. JMI Semarang? 
4. Berapa banyak waktu dan tenaga yang dibutuhkan untuk perbaikan kapal di 
PT. JMI Semarang? 
C. Batasan Permasalahan 
Guna membatasi masalah yang akan dibahas dalam skripsi ini, maka 
penulis membatasi pembahasan masalah pada pelayanan prima perbaikan kapal 
yang di berikan oleh PT. JMI Semarang guna mendapatkan hasil perbaikan 
yang maksimal dengan waktu dan tenaga yang efisien serta jumlah kapal yang 






D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan judul penelitian tersebut yaitu tentang pelayanan prima 
perbaikan kapal di PT. JMI Semarang bertujuan sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pelaksanaan prima perbaikan kapal di PT. JMI 
Semarang. 
2. Untuk mengetahui jumlah kapal yang diperbaiki di PT. JMI Semarang. 
3. Untuk mengetahui jenis kapal apa saja yang diperbaiki di PT. JMI 
Semarang 
4. Untuk mengetahui jumlah waktu dan tenaga yang dibutuhkan untuk 
perbaikan kapal di PT. JMI Semarang. 
E. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan akan bermanfaat bagi penulis dan pembaca 
serta sebagai acuan pihak kapal, kontraktor dan perusahaan pelayaran dalam 
menjaga kondisi kapal yang diantaranya terdiri dari: 
1. Teoritis 
a. Sebagai Perusahaan galangan kapal nasional swasta di Indonesia 
merupakan salah satu tulang punggung pembangunan maririm Indonesia 
yang berperan dalam industri perkapalan baik di pasar nasional, regional 
maupun global. 
b. Membantu pemerintah dan perusahaan pelayaran Indonesia untuk 
meningkatkan kapasitas angkut nasional untuk mengejar ketinggalan 





c. Mencegah pemerintah agar tidak membangun atau melakukan perbaikan 
kapal di luar negeri, terutama untuk ukuran dan jenis kapal yang sudah 
mampu dibangun dan diperbaiki di dalam negeri. 
d. Meningkatkan kemampuan galangan agar kapasitas bangunan baru 
maupun reparasi dapat selalu bertambah sehingga dapat mencegah 
mengalirnya devisa keluar negeri melalui upaya / solusi untuk 
menghindari pembangunan kapal - kapal baru maupun perbaikan kapal 
Indonesia ke luar negeri. 
2. Praktis 
a. Membantu dalam merencanakan dan menata kegiatan yang lebih baik, 
yang berarti meningkatkan kemampuan kapal dan membantu untuk 
mencapai sasaran yang telah ditentukan oleh manajer operasi. 
b. Untuk awak kapal, sebagai perhatian bahwa kapal dalam 
pengoperasiannya membutuhkan perawatan dan perbaikan. Dan perlu 
diketahui bahwa perawatan dan perbaikan itu tidak hanya dilakukan di 
galangan kapal tetapi juga perlu adanya kesadaran awak kapal dalam 
merawat dan memperbaiki kapal. 
c. Untuk pemilik kapal, agar memudahkan dalam merencanakan perawatan 
kapal terhadap kelancaran pengoperasiannya. 
d. Untuk kontraktor galangan kapal, sebagai perhatian agar dapat 





e. Untuk pihak kapal, agar mendapatkan informasi umpan balik yang akurat 
dari kantor pusat dalam meningkatkan pelayanan, perancangan kapal dan 
sebagainya. 
F. Metode penelitian 
Dalam pelaksanaan penelitian (dalam rangka kegiatan untuk 
mengumpulkan data), peneliti menggunakan metode observasi, interview dan 
kepustakaan yang diberikan kepada pihak PT. JMI Semarang serta perwira 
kapal yang sedang melaksanakan perawatan kapal di dok. 
1. Rancangan penelitian 
Rancangan penelitian dalam penulisan ini adalah untuk memudahkan 
penulisan dalam hal-hal yang berhubungan dengan penelitian. Rancangan 
penilitian ini terdiri dari beberapa urutan yaitu: 
a. Penulis mengumpulkan data yang berkaitan dengan masalah dalam 
penelitian ini. 
b. Penulis menganalisa data yang sudah terkumpul dan membuat 
kesimpulan. 
c. Penulis menyimpulkan hasil analisa data. 
2. Pelaksanaan penelitian 
Penelitian akan penulis laksanakan di lingkungan Pelabuhan Tanjung 








G. Sistematika Penelitian  
Dalam skripsi ini sistematika penulisannya adalah sebagai berikut: 
Bagian awal dari skripsi berisi halaman judul, lembar persetujuan, lembar 
pengesahan, halaman motto, persembahan, kata pengantar, daftar isi. 
BAB I : PENDAHULUAN 
 Mengemukakan tentang latar belakang penelitian, 
permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metode 
penelitian, serta sistematika penulisan skripsi. 
BAB II  : LANDASAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR 
Dalam bab ini berisi teori-teori yang mendasari 
permasalahan dalam skripsi ini beserta dengan uraian 
uraiannya yan didapat pada saat penulis melaksanakan 
penelitian dan kerangka berpikir. 
BAB III   : METODE PENELITIAN 
 Dalam bab ini berisi tentang pendekatan penelitian, 
waktu dan tempat penelitian, ruang lingkup penelitian, 
lokasi penelitian, prosedur penelitian, tekhnik pengumpulan 
data dan tekhni analisa data. 
BAB IV  : ANALISA DAN PEMBAHASAN MASALAH 
 Dalam bab ini mengemukakan tentang pembahasan 
terhadap rumusan masalah yang timbul. Data-data yang 
diambil dari lapangan berupa fakta-fakta dan sebagainya 





data. Bab ini juga berisi analisis data dengan mencari 
hubungan antara hal yang satu dengan yang lainnya, juga 
alternatif pemecahan masalah. 
BAB V   : PENUTUP 
 Dalam bab ini mengemukakan simpulan hasil 























A. Tinjauan Pustaka 
1. Pelayanan Prima 
Kualitas pelayanan memegang peranan yang sangat penting pada 
perusahaan. Jika perusahaan memberikan pelayanan yang baik, maka 
pelanggan merasa puas dan juga bisa meningkatkan loyalitas pelanggan 
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Pelayanan 
prima sudah banyak diterapkan oleh berbagai perusahaan. Pelayanan 
prima merupakan pelayanan inti atau pelayanan prioritas yang diberikan 
oleh perusahaan kepada pelanggan. Untuk itu kualitas pelayanan 
pelanggan memegang peranan sangat penting untuk melakukan perawatan 
atau perbaikan kapal. 
a. Pengertian Pelayanan Prima 
Menurut Bintoro (2014:107), pelayanan prima merupakan 
terjemahan istilah “excellent perbaikan” yang secara harfiah berarti 
pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut sangat baik atau terbaik 
karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki 
instansi pemberi pelayanan. Hakekat pelayanan publik adalah 
pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan 
perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat.  
Menurut Atep Adya Barata ( 2003:27), pengertian layanan prima 





1) Layanan prima adalah membuat pelanggan merasa penting 
2) Layanan prima adalah melayani pelanggan dengan ramah, tepat, 
dan cepat. 
3) Layanan prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan 
pelanggan 
4) Layanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra 
5) Layanan prima adalah pelayanan optima yang menghasilkan 
kepuasan pelanggan 
6) Layanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan untuk 
memberikan rasa puas 
7) Layanan  prima adalah upaya layanan terpadu untuk kepuasan 
pelanggan 
Pengertian atau definisi pelayanan prima yang dikemukakan 
diatas dapat dikatakan semuanya benar, karena pengertian pelayanan 
prima diatas diungkapkan oleh berbagai pelaku bisnis dibidang yang 
berlainan. Namun demikian, dalam suatu definisi pelayanan prima, 
palin tidak kesamaannya terletak pada tujuan layanan, yaitu 
memuaskan pelanggan. 
Jadi dapat diambil kesimpulan bahwa yang dimaksud pelayanan 
prima yaitu memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada para 







b. Tujuan Pelayanan Prima 
Tujuan pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang 
dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan atau masyarakat serta 
memberikan fokus kepada pelanggan. Pelayanan prima dalam sector 
publik didasarkan pada aksioma “pelayanan adalah pemberdayaan”. 
Pelayanan pada sektor bisnis berorientasi keuntungan, sedangkan 
pelayanan prima pada sektor publik bertujuan memenuhi kebutuhan 
masyarakat secara sangat baik atau terbaik. 
Bagi perusahaan, pelayanan prima bertujuan terhadap 
kelangsungan hidup perusahaan. Apabila pelayanan yang diberikan 
tidak memuaskan tentu saja mengecewakan pelanggannya. 
c. Manfaat Pelayanan Prima 
Pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya peningkatan 
kualitas pelayanan pemerintah kepada sebagai pelanggan dan sebagai 
acuan pengembangan penyusunan standar pelayanan. Penyedia 
layanan, pelanggan atau stakeholder dalam kegiatan pelayanan akan 
memiliki acuan tentang bentuk, alas an, waktu, tempat, dan proses 
pelayanan yang pelayanan prima adalah sebagai berikut:  
1) Rasa memiliki terhadap instansi.  
2) Rasa kebanggan terhadap pekerjaan.  
3) Loyalitas yang tinggi terhadap pekerjaan.  





Untuk perusahaan profit, tentu saja pelayan prima ini merupakan 
hal terpenting, karena kelangsungan hidup perusahaan tentu saja 
dipengaruhi oleh pelayanan prima yang diberikan oleh perusahan 
tersbut. Jika perusahaan tidak dapat memberikan kepuasaan kepada 
pelanggan tetentu saja pelanggan akan berpaling kepada perusahaan 
lain. oleh karena itu, beberapa perusahaan melakukan bebrapa hal 
dalam peningkatan kualitas pelayanannya. Dispilin dalam bekerjapun 
merupakan salah satu faktor penunjang dalam memberikan pelayanan. 
2. Perbaikan 
Menurut Martopo (2004:110), merawat dan memperbaiki kapal adalah 
mengelola secara terus menerus untuk menjaga agar fasilitas / perawatan 
dapat digunakan guna kelancaran proses produksi / operasi usaha 
pelayaran. 
Perbaikan sering juga disebut dengan istilah servis. Pengertian dari 
servis atau perbaikan itu sendiri adalah usaha untuk mengembalikan 
kondisi dan fungsi dari suatu benda atau alat yang rusak akibat pemakaian 
alat tersebut pada kondisi semula . Proses perbaikan tidak menuntut 
penyamaan sesuai kondisi awal, yang diutamakan adalah alat tersebut bisa 
berfungsi normal kembali. Perbaikan memungkinkan untuk terjadinya 
pergantian bagian alat / spare part. Terkadang dari beberapa produk yang 
ada dipasaran tidak menyediakan spare part untuk penggantian saat 





mendekati harga baru satu unit produk tersebut. Hal ini yang memaksa 
user/pelanggan untuk membeli baru produk yang sama.  
Tidak setiap perbaikan dapat diselesaikan dengan mudah, tergantung 
tingkat kesulitan dan kerumitanassembling/perakitan alat tersebut, mulai 
dari tingkatan jenis bahan hingga tingkat kecanggihan fungsi alat tersebut. 
Tingkat kesulitan tersebutlah yang menumbuhkan perbedaan jenis 
perbaikan, mulai jenis perbaikan ringan, perbaikan sedang dan perbaikan 
yang sering dinamakan servis berat. Dari jenis servis diatas ditentukan 
biaya perbaikan sesuai tingkat kesulitannya. 
Perbaikan merupakan satu hal yang sangat penting dalam dunia bisnis 
karena perbaikan merupakan salah satu bentuk penghargaan kepada 
pelanggan. Perbaikan juga menjadi salah satu pertimbangan seseorang 
untuk memutuskan membeli produk atau menggunakan jasa dari sebua 
perusahaan. Perbaikan yang buruk bisa membuat pelanggan lari dan 
beralih ke perusahaan pesaing. Mengingat begitu pentingnya perbaikan 
bagi kelangsungan usaha kita, sudah selayaknya bila kita selalu menjaga 
perbaikan kita kepada pelanggan. Agus Saefudin Zuhri.“Pengertian 
Perbaikan 
(Perbaikan)”.Blogspot.com.http://aguszuhri26.blogspot.com/2014/11/peng
ertian-servis-perbaikan.html (diakses 20 Maret 2019). 
3. Kapal 
Menurut pasal 309 ayat (1) KUHD, “kapal” adalah semua alat 





karam, mesin pengeruk lumpur, mesin penyedot pasir, dan alat pengangkut 
terapung lainnya. Meskipun benda-benda tersebut tidak dapat bergerak 
dengan kekuatannya sendiri, namun dapat digolongkan kedalam “alat 
berlayar” karena dapat terapung/mengapung dan bergerak di air. 
Menurut Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2008 tentang 
Pelayaran, “kapal” adalah kendaraan air dengan bentuk dan jenis tertentu, 
yang digerakkan dnegan tenaga angin, tenaga mekanik, energi lainnya, 
ditarik atau ditunda, termasuk kendaraan yang berdaya dukung dinamis, 
kendaraan di bawah permukaan air, serta alat apung dan bangunan 
terapung yang tidak berpindah-pindah. 
Sementara menurut Undang-undang Nomor 31 Tahun 2004 tentang 
Perikanan, terdapat beberapa pengertian tentang kapal, yaitu : “Kapal 
Perikanan” ialah kapal, perahu, atau alat apung lainnya yang dipergunakan 
untuk melakukan penangkapan ikan, pengangkutan ikan, pengolahan ikan, 
pelatihan perikanan, dan penelitian/eksplorasi perikanan. 
Kapal yang digunakan baik untuk keperluan transportasi antar 
pulau maupun untuk keperluan eksploitasi hasil laut, harus memenuhi 
persyaratan kelaik lautan, sehingga menjamin keselamatan kapal selama 
pelayarannya di laut. Adapun Kelaik Lautan kapal adalah keadaan kapal 
yang memenuhi persyaratan keselamatan kapal, pencegahan pencemaran 
perairan dari kapal, pengawakan, garis muat, pemuatan, kesejahteraan 





keselamatan dan pencegahan pencemaran dari kapal, dan manajemen 
keamanan kapal untuk berlayar di perairan tertentu. 
4. Jenis-jenis kapal 
Menurut Suwiyadi (1999:14), prmbagian jenis-jenis kapal 
berdasarkan konstruksi bangunan kapal dan sifat muatan yang harus 
diangkut oleh kapal yang bersangkutan sebagai berikut: 
a. Kapal-Kapal Barang (Cargo Vessel) 
Adalah kapal yang dibangun khusus untuk tujuan mengangkut 
barang-barang menurut jenis barang masing-masing, menurut 
spesialisasi pengangkutan barang tersebut kita dapat melakukan 
pembagian lebih lanjut atas kapal barang itu sebagai berikut: 
1) General Cargo Carrier 
Kapal yang dibangun khusus untuk tujuan mengangkut muatan 
umum (General Cargo) yang terdiri dari bermacam-macam barang 
yang dibungkus dalam peti, box dll. 
2) Bulk Cargo Carrier 
Kapal yang dibangun khusus untuk mengangkut muatan curah yang 
dikapalkan dalam jumlah banyak sekaligus. 
3) Tanker 
Dapat digolongkan ke dalam kapal bulk carrier tetapi oleh karena 
mengangkut muatan cair mempunyai kekhususan maka kapal 






4) Special Designed Ship 
Kapal yang dibangun khusus bagi pengangkutan barang tertentu 
seperti daging segar, LNG TANKER, kapal pengangkut zat cair 
(LNG Carrier), Log Carrier, OBO Carrier (Oil Bulk Ore Carrier).  
5) Container vessel 
Kapal yang dibangun untuk mengangkut muatan general cargo 
yang sudah dimasukkan ke dalam peti kemas. 
Jenis-jenis kapal container: 
a) Containerized cargo ship (kapal general cargo) 
b) Kapal container (semi container vessel)  
b. Kapal Penumpang (Passenger Vessel) 
Yaitu kapal yang khusus dibangun untuk mengangkut penumpang, 
kapal penumpang dibangun dengan banyak geladak yang masing-
masing geladak terdapat ruangan penumpang yang dibagi-bagi dalam 
berbagai tingkat.  
c. Kapal Barang - Penumpang (Cargo – Passenger Vessel) 
Yaitu kapal yang dibangun untuk mengangkut penumpang dan 
muatan secara bersama-sama sekaligus. Ini adalah kapal yang 
mempunyai banyak geladak dari kabin penumpang serta cargo hatches. 
Kapal ini sangat cocok untuk pengangkutan antar pulau di mana jarak 
antar satu pelabuhan ke pelabuhan yang  lain dekat-dekat saja. 
d. Kapal Barang Yang Memiliki Akomodasi Terbatas (Cargo Vessel With 





Adalah kapal barang biasa, baik yang berupa kapal general cargo 
maupun bulk carrier. Tetapi kapal ini diijinkan membawa penumpang 
dalam jumlah terbatas yaitu maksimal 12 oranng. Yang dimaksud 
dengan akomodasi di sini adalah akomodasi dalam kabin-kabin atau 
kelas-kelas kamar dan bukan kelas deck. 
5. Sejarah berdirinya PT. Janata Marina Indah (JMI) 
Indonesia sebagai negara kepulauan menyimpan kekayaan samudera 
yang luar biasa besar potensinya. Hadirnya transportasi air dengan 
perangkat sarana pelayaran dan perkapalan menjadi kebutuhan vital dalam 
upaya menggali anugerah alam ini. Membidik satu sisi yang paling tepat 
sesuai dengan kesiapan dan keahlian sumber daya manusia saat itu, maka 
pada bulan Februari 1977 berdirilah PT. Jasa Marina Indah, atau lebih 
dikenal dengan nama JMI, yang bergerak dalam teknologi perkapalan, 
keterpaduan antara pembangunan kapal baru maupun dok dan perbaikan 
kapal. 
Peningkatan kapasitas pelayanan terus dikembangkan selaras dengan 
meningkatnya tuntutan kebutuhan pelanggan. Untuk memenuhi kebutuhan 
jasa perawatan kapal dalam docking, repairing dan floating repair, serta 
pembuatan kapal baru, maka pada tanggal 29 Desember 1982 mulai 
dioperasikanlah graving dock atau dok gali di pelabuhan Tanjung Emas, 
Semarang. 
Dua dasawarsa terlewati sudah, JMI berkembang pesat sesuai 





Untuk menanggapi permintaan pasar maka dibangunlah galangan unit II di 
Pelabuhan Tanjung Emas pada tahun 1993. Selain memiliki kapasitas dan 
fasilitas lebih besar bila dibandingkan dengan unit I, maka unit II ini pun 
hadir lebih lengkap dan modern bila semuanya sudah lengkap dibangun 
sesuai rencana induk. Kedua unit ini beroperasi secara terpadu untuk 
melayani pelanggan dari perusahaan-perusahaan swasta serta pemerintah, 
bahkan luar negeri termasuk untuk ekspor kapal baru. 
B. Kerangka Pemikiran 
Penulis menggunakan kerangka penelitian untuk memudahkan dalam 
menjawab permasalahan yang menjadi rumusan masalah penelitian ini. Model 
dari penelitian ini dapat dilihat pada gambar 2.1, dimana pada gambar tersebut 
dilukiskan bahwa hubungan hasil Survey Kepuasan Pelayanan didasari faktor 
dimensi mutu pelayanan yang terdiri dari tangible, realibility, responsiveness, 
assurance dan empathy yang berhubungan dengan evaluasi kinerja terhadap 
pelayanan prima.  
Jika PT Janata Marina Indah Semarang mampu menjabarkan kelima 
dimensi tersebut dalam suatu mekanisme pelayanan, maka kepuasan konsumen 
lebih mudah diwujudkan atau dengan kata lain harapan konsumen untuk 
merasa puas dengan pelayanan PT Janata Marina Indah Semarang akan lebih 
mendekati kenyataan. Pelayanan dikatakan prima apabila konsumen merasa 
puas, baik pada saat terjadi kontak pelayanan pada situasi tertentu maupun di 
saat pasca perbaikan. Pelanggan atau Pengguna jasa PT Janata Marina Indah 





setelah mengevaluasi suatu jasa dengan pelayanan yang diterimanya. 
Ketidakpuasan akan timbul jika harapan dan keinginan konsumen tidak sesuai 
dengan kualifikasi yang diterimanya. Secara sistematik, kerangka berpikir 










Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka dapat dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut :  
Hipotesis 1 : Tangible mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 
pengguna jasa PT Janata Marina Indah Semarang.  
Hipotesis 2  :   Responsiveness mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 
pengguna jasa PT Janata Marina Indah Semarang.  
Hipotesis 3  : Assurance mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 













Hipotesis 4   : Empathy mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 
pengguna jasa PT Janata Marina Indah Semarang.  
Hipotesis 5    : Reliability mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 











































Berdasarkan analisa dan permasalahan serta pembahasan yang telah 
penulis uraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dalam pelayanan prima 
perbaikan kapal di PT. JMI Semarang, penulis memberikan kesimpulan 
antara lain sebagai berikut: 
1.  Pelaksanaan pelayanan prima perbaikan kapal di PT. JMI Semarang 
Setiap kapal yang akan melaksanakan perbaikan kapal di PT. JMI 
Semarang harus mengikuti alur yang telah ditentukan oleh PT. JMI 
Semarang. Setelah kapal selesai melaksanakan perbaikan kapal, kondisi 
kapal akan kembali prima dan dapat memenuhi aturan yang berlaku 
baik dari klas maupun dari pemerintah, sehingga kapal dapat kembali 
diutilisasikan untuk mendistribusikan energi ke seluruh pelosok 
nusantara. 
2. Jumlah kapal yang diperbaiki di PT. JMI Semarang 
Data kapal yang telah diperbaiki PT. JMI Semarang selama kurun 
waktu 1 tahun pada unit 1 dan unit 2 tersebut terdiri dari berbagai jenis 
kapal yang masuk dalam galangan kapal. Berikut data kapal beserta 
jumlah kapal yang diperbaiki PT. JMI Semarang unit 1 dan unit 2 
periode 2018 : 
a. Unit 1  = 46 kapal 





c. Jumlah = 100 kapal 
3. Jenis kapal yang diperbaiki di PT. JMI Semarang 
Jenis –jenis kapal yang masuk galangan kapal PT. JMI Semarang pada 
unit 1 dan 2 yaitu: 
a. Kapal Penumpang dan Ro-Ro 
b. Kapal Barang 
c. Kapal Negara 
d. Kapal Perang 
e. Kapal Tanker 
f. Kapal Rig 
g. Kapal Off-Shore 
h. Tug Boat 
4. Waktu dan tenaga yang dibutuhkan untuk perbaikan kapal di PT. JMI 
Semarang. 
Berdasarkan data-data yang dikumpulkan penulis, terdapat 2 
kapal yang telah selesai melaksanakan perbaikan kapal. Kapal tersebut 
adalah kapal KM Nila Utama dan KMP SMS Sagita.  
a. KM Mila Utama 
Waktu : 10 hari 
Tenaga : 184 orang 
b. KMP SMS Sagita 
Waktu : 18 hari 






Berdasarkan dengan simpulan diatas penulis mencoba memberikan 
saran-saran yang berhubungan dengan penulisan skripsi adalah sebagai 
berikut : 
1. Hendaknya alur dalam pelaksanaan perbaikan kapal di PT. JMI 
Semarang diwujudkan dalam wujud tertulis agar para pemilik kapal 
yang akan melaksanakan perbaikan kapal dapat mudah memahami 
maksud dan tujuan dari alur tersebut. 
2. Dengan jumlah kapal yang telah diperbaiki oleh PT. JMI Semarang, 
hendaknya perusahaan dapat semakin meningkatkan mutu dan kualitas 
perusahaan dalam bidang perbaikan kapal maupun pembuatan kapal 
baru. 
3. Hendaknya menambah jenis perbaikan kapal dan ukuran galangan kapal 
agar semua jenis kapal dapat melaksanakan perbaikan kapal di PT JMI 
Semarang. 
4. Sebaiknya meningkatkan manajemen perusahaan dalam menunjang 
waktu dan tenaga, agar terciptanya perbaikan kapal yang tepat waktu 
dan efisien serta mengutamakan kepuasan pelanggan. 
Demikian simpulan dan saran yang dapat penulis sampaikan, guna 
menyelesaikan permasalahan di lapangan dan meningkatkan kualitas 
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